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Abstrak
Perusahaan daerah air minum (PDAM) Kecamatan Ella Hilir merupakan Badan Usaha
Milik Daerah (BUMD). Peningkatan jumlah penduduk berdampak pada bertambahnya
kebutuhan akan air bersih, sehingga mendorong pemerintah untuk mencari sumber-sumber
air bersih yang ada dengan pemanfaatan serta pengelolaan sumber-sumber air yang telah
ada.PDAM Kecamatan Ella Hilir dihadapkan pada sejumlah permasalahan yang
berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan PDAM. Hal ini terlihat dari keluhan-
keluhan masyarakat atau pelanggan tentang semakin sulit mendapatkan air bersih. Pasokan
air tidak dalam 24 jam sehingga aliran air berlangsung secara tidak kontinyu (tidak dapat
mengalir penuh sepanjang hari atau  24 jam) dan jam-jam pengaliran air sering tidak
menentu sehingga sangat merugikan pelanggan. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka
perlu dilakukan kajian tentang sistem pelayanan air bersih PDAM, khususnya di
Kecamatan Ella Hilir Kabupaten Melawi. Metode penelitian dipaparkan secara deskriptif
menjelaskan gambarandan meninjau langsung ke lokasi yang akan dijadikan objek
penelitian yaitu masyarakat yang menjadi pelanggan PDAM Kecamatan Ella Hilir. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan data primer berupa kuisioner yang
disebarkan kepada pelanggan PDAM di Kecamatan Ella Hilir dan data sekunder berupa
data operasional dari PDAM Kecamatan Ella Hilir. Teknik analisis menggunakan analisis
kualitatif dengan menggunakan kuesioner dan analisis kuantitatif denga menggunakan uji
statistik. Berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan diperoleh hasil penelitian bahwa
tingkat kepuasan pelayanan terhadap pelayanan jaringan PDAM di Kecamatan Ella Hilir
untuk jaringan pelayanan, variabel kuantitas air bersih menjadi prioritas masyarakat dalam
hubungannya dengan pelayanan jaringan air bersih, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai
rata-rata variabel pemenuhan kebutuhan air bersih sebesar 3,09 satuan. Variabel yang perlu
mendapat perhatian dan perbaikan dari PDAM Kecamatan Ella Hilir adalah mengenai debit
kebutuhan air bersih. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai rata-rata debit kebutuhan air
bersih sebesar 2,49 satuan. Langkah-langkah peningkatan kapasitas air bersih sebaiknya
dilakukan secara bertahap dan sistematis agar sesuai dengan kebutuhan masyarakat yaitu :
mempermudah monitoring maka pada pengembangan perencanaan  masa datang haruslah
memperhatikan zona/blok pelayanan kebutuhan air, dengan menambah jumlah boster pada
setiap blok pelayanan dilengkapi dengan reservoar distribusi, pola pengembangan yang
direncanakan kedepan haruslah berorientasi terhadap kebutuhan yang ada. Berdasarkan atas
pola pengembangan perkotaan dan pola perkembangan penduduk dan dilakukan
peningkatan terhadap Jaringan air bersih di Kecamatan Ella Hilir yang dilakukan meliputi
kuantitas/ketersediaan air PDAM. Kinerja pelayanan jaringan air bersih yang dilakukan
oleh PDAM tergantung dari besar tekanan air yang ada di boster.
Kata Kunci : Evaluasi Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Air Bersih PDAM
21. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Perusahaan daerah air minum
(PDAM) Kecamatan Ella Hilir
merupakan Badan Usaha Milik
Daerah (BUMD) Pemerintah
Kabupaten Melawi yang bergerak
dalam bidang penyediaan air bersih
di KecamatanElla Hilir. PDAM
Kecamatan Ella Hilir didirikan sesuai
dengan Peraturan Daerah Kabupaten
Melawi Nomor 7 tahun 2011 tanggal
2 Mei 2011 tentang Pendirian
Perusahaan Daerah Air Minum
Kecamatan Ella Hilir. Terhitung
sejak tanggal 13 Januari 2005 sesuai
dengan Berita Acara Serah Terima
Satuan Kerja, Personil, Peralatan,
Pembiayaan, Dokumen/Arsip dari
Pemerintahan Kabupaten Sintang
kepada Pemerintah Kabupaten
Melawi Nomor 100/0066/TAPEM-A
tanggal 13 Januari 2005 operasional
untuk wilayah tersebut diserahkan
kepada pemerintahan Kabupaten
Melawi. Tahun 2005 sampai dengan
2007 dasar pendirian PDAM
Kabupaten Melawi masih mengacu
kepada Peraturan Daerah Kabupaten
Sintang Nomor 12 tahun 1981,
tanggal 11 November 1981 tentang
Pendirian Perusahaan Daerah Air
Minum Kota Ella Hilir, sedangkan
operasionalnya dengan peraturan
Pejabat Bupati Melawi Nomor 23
tahun 2005 tanggal 11 April 2005.
PDAM Ella Hilir saat ini
dihadapkan pada sejumlah
permasalahan yang berhubungan
dengan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kinerja PDAM.
Dianataranya dalam hal kualitas,
kontinyutitas dan debit air yang tidak
mencukupi. Berdasarkan latar
belakang tersebut, maka perlu
dilakukan kajian tentang sistem
pelayanan air bersih PDAM.
khususnya di Kecamatan Ella Hilir
Kabupaten Melawi.
1.2 Perumusan Masalah
Permasalahan yang ada pada
penelitian, antara lain:
1. Bagaimana kebutuhan air bersih
PDAM di Kecamatan Ella Hilir?
2. Bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan air
bersih PDAM Kecamatan Ella
Hilir berdasarkan kuantitas,
kontinuitas dan tekanan aliran air
yang didistribusikan?
3. Alternatif apa saja yang dapat
dijadikan solusi untuk
meningkatkan pengelolaan aspek
teknis pelayanan air bersih
PDAM di Kecamatan Ella Hilir
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini antara lain:
1. Mengkaji kebutuhan air bersih
yang digunakan oleh masyarakat
Di Kecamatan Ella Hilir.
2. Mengkaji kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan yang
diberikan oleh PDAM Kecamatan
Ella Hilir.
3. Menentukan alternatif solusi
dalam rangka meningkatkan
pengelolaan aspek teknis
pelayanan air bersih PDAM
Kecamatan Ella Hilir.
1.4 Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah
dilakukan untuk mengantisipasi
masalah yang mungkin muncul serta
memberikan arah yang jelas terhadap
objek penulisan, yaitu ;
1. Lokasi penelitian di Kecamatan
Ella Hilir sebagai obyek
penelitian.
2. Faktor-faktor atau variabel-
variabel yang mempengaruhi
kepuasan terhadap pelayanan
meliputi debit, kontinuitas dan
tekanan aliran air pada PDAM Di
Kecamatan Ella Hilir.
1.5 Manfaat Hasil Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan manfaat:
1. Pengembangan teori, khususnya
tingkat kepuasan masyarakat
dengan pelayanan yang diberikan
oleh PDAM Di Kecamatan Ella
Hilir.
2. Memberikan informasi atau
gambaran yang lebih riil,
khususnya tentang kondisi
pelayanan PDAM Di Kecamatan
Ella Hilir dengan kepuasan yang
diterima oleh masyarakat.
2. TINJAUAN PUSTAKA.
2.1 Air Bersih
Air baku adalah air yang
memenuhi ketentuan baku mutu air
baku untuk dapat diolah, diambil dari
sumbernya seperti sungai, danau atau
air tanah dalam dan mempunyai
kualitas standar yang berlaku (Badan
Pengkajian dan Penerapan
Teknologi, 2002). Air bersih adalah
air yang memenuhi persyaratan bagi
sistem penyediaan air minum dari
segi kualitas yang meliputi fisik,
kimia, biologis dan radiologis,
sehingga apabila dikonsumsi tidak
menimbulkan efek samping
(Ketentuan Umum Permenkes No.
416/Menkes/PER/IX/1990).
2.2 Pelayanan Air Bersih
Pelayanan air bersih menurut
Gronroos dalam Winarsih (2005)
adalah suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba)
yang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen/pelanggan
dengan karyawan atau hal-hal lain
yang disediakan oleh perusahaan
pemberi pelayanan air bersih
(PDAM) yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan
konsumen/pelangggan.
2.3 Sistem Penyediaan Air
Bersih
Selain untuk dikonsumsi air
bersih juga dapat dijadikan sebagai
salah satu sarana dalam
meningkatkan kesejahteraan hidup
melalui upaya peningkatan derajat
kesehatan (Sutrisno, 1991). Tujuan
utama sistem penyediaan air adalah
untuk menyediakan air yang cukup
berlebihan, yaitu untuk menyediakan
air bersih ke tempat-tempat yang
dikehendaki dengan tekanan yang
cukup. Masa kini ada pembatasan
dalam perolehan jumlah air karena
pertimbangan penghematan energi
dan adanya keterbatasan sumber air
(Noerbambang, 1993).
2.4 Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM)
Menurut UU No.5 Tahun
1974, tentang Pokok-pokok
Pemerintahan di Daerah disebutkan,
Perusahaan Daerah adalah suatu
badan usaha yang dibentuk oleh
daerah untuk perkembangan
perekonomian dan untuk menambah
penghasilan daerah,oleh karena itu,
maka pendirian perusahaan daerah
berdasarkan atas azas-azas ekonomi
perusahaan yang sehat.
2.5 Pengelolaan Sumber Daya
Air
Air didalam Undang-Undang
Sumber Daya Air (Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 7 Tahun
2004) menyatakan bahwa air adalah
semua air yang terdapat diatas
maupun dibawah permukaan tanah.
Sedangkan definisi air bawah tanah
menurut Perda Propinsi Jawa Tengah
Nomor 6 Tahun 2002 adalah semua
air yang terdapat di dalam lapisan
pengandung air di bawah permukaan
tanah, termasuk mata air yang
muncul secara alamiah di atas
permukaan tanah. Kegiatan manusia,
meliputi kegiatan budidaya pertanian,
pengadaan air baku untuk keperluan
air minum maupun industri, aktivitas
perkotaan, pembangkit tenaga listrik
tenaga air, perikanan, pariwisata, dan
lain-lain, memerlukan sumber daya
air yang cukup untuk tumbuh dan
berkembangnya kegiatan tersebut
(Kodoatie, et al, 2001).
2.6 Pengertian Kepuasan
Pelanggan
Kepuasan pelanggan
(Customer Satifaction) atau sering
disebut juga dengan Total Customer
Satisfaction menurut Barkelay dan
Saylor (1994) merupakan fokus dari
proses Costomer-Driven Project
Management (CDPM), bahkan
dinyatakan pula bahwa kepuasan
pelanggan adalah kualitas. Menurut
Kotler yang dikutip Tjiptono (1996)
bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja yang
dirasakan dengan harapannya.
Tingkat kepuasan adalah fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Kualitas
termasuk semua elemen yang
diperlukan untuk memuaskan tujuan
pelanggan, baik internal maupun
ekternal, termasuk item kualitas
layanan yaitu performance,
availibility, durability, aesthetic,
reability, maintainability,
logistic,supprtability, costomer
service, training, delivery, billing,
shipping, repairing, marketing,
warranty, dan life cycle cost.
Kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi pembeli dimana
alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil
(outcome) sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil
yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan. (Agustina, 2007).
3. METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Jenis Penelitian
Metode penelitian yang
digunakan adalah deskriptif, metode
diskriptif adalah penelitian yang
berusaha  untuk menuturkan
pemecahan  masalah  yang  ada
sekarang berdasarkan data-data untuk
dianalisis dan diinterpretasikan.
Penelitian  kuantitatif didasarkan
pada  perhitungan-perhitungan
statistik  sebagai dasar analisis,
sedangkan penelitian kualitatif
menghasilkan data deskriptif yang
berupa kata-kata tertulis atau tulisan
dari orang-orang dan pelaku yang
diamati (Narbuko, 2004:44).
3.2. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data adalah
pencatatan peristiwa-peristiwa atau
hal-hal atau keterangan-keterangan
atau karakteristik-karakteristik
sebagian atau seluruh elemen
populasi yang akan menunjang /
mendukukng penelitian, (Hasan,
2000), yaitu dengan :
1. Wawancara dan Kuisioner
(interview).
2. Observasi (observation).
3. Studi Literatur (desk study).
3.3. Teknik Sampling
Survei pendahuluan
dilakukan sebelum penelitian
sebenarnya dilaksanakan dengan
tujuan untuk mengetahui kondisi dan
karakteristik lokasi penelitian serta
untuk dapat memperkirakan waktu,
biaya survei, dan jumlah sampel yang
diperlukan. Survei pendahuluan
diperoleh data sekunder yang berarti
data yang  diperoleh  dari sumber-
sumber luar bukan dari hasil
penelitian sendiri. Data primer
didapat, yaitu berupa data saranan
dan prasarana pelayanan air bersih
dan pelanggan PDAM, selanjutnya
yang menjadi acuan dalam
menentukan jumlah sampel adalah
jumlah pelanggan dengan
menggunakan teknik  purposive
sampling. Parameter yang dekat dan
berhubungan  dengan variabel aspek
teknis pelayanan air bersih meliputi
sumber  air  bersih  rumah  tangga,
ketersediaan sambungan umum
bangunan fasilitas pendukung,
kualitas pelayanan air bersih dan
frekuensi air pada PDAM di
Kecamatan Ella Hilir. Masyarakat
yang   menjadi   responden   adalah
masyarakat  yang  tinggal  Di Kota
Ella Hilir
3.4. Variabel Penelitian
Operasionalisasi variabel
dimaksudkan untuk menentukan
indikator-indikator  penelitian dari
variabel-variabel yang akan diteliti.
Penanganan air bersih di Kecamatan
Ella Hilir dikelola oleh PDAM di
Kecamatan Ella Hilir, yaitu:
1. Kepuasan pelayanan
Diukur berdasarkan penilaian
pelanggan terhadap kemampuan
PDAM Kecamatan Ella Hilir yang
berkaitan dengan kuantitas,
kontinuitas dan tekanan air.
2. Kuantitas Air
Diukur berdasarkan penilaian
pelanggan terhadap kemampuan
PDAM Kecamatan Ella Hilir yang
berkaitan dengan banyaknya air
baku yang tersedia.
3. Kontinuitas Aliran
Diukur berdasarkan penilaian
pelanggan terhadap kemampuan
PDAM Kecamatan Ella Hilir yang
berkaitan dengan air bersih harus
tersedia 24 jam per hari.
3.5. Teknik Analisis
Analisa  data  pada
penelitian  ini  lebih  ditekankan
pada  analisa  dari lokasi penelitian
berdasarkan data primer dan
sekunder. Analisa data mengunakan
pengujian statistik menggunakan
program SPSS (Statistical Product
And Service Solution). Penulis
menggunakan kuesioner skala likert.
Menurut Riduwan (2010): “Skala
Likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok tentang
kejadian atau gejala sosial”. Hasil
dari masing-masing jawaban
pertanyaan kemudian diberi skor agar
dapat ditarik sebuah kesimpulan
a) Uji Kualitas Data
Pengukuran dan pengujian
merupakan komitmen suatu
kuesioner atau hiposkripsi
sangat bergantung pada
kualitas data yang dipakai
dalam pengujian tersebut.
Pengujian validitas dan
reabilitas kuesioner dalam
penelitian ini menggunakan
program SPSS
(StatisticalProduct and
Service Solution).
1) Uji Validitas
Uji validitas menurut
Jonathan (2011)
Validitas adalah ukuran
yang menunjukkan
sejauhmana instrument
pengukur mampu
mengukur apa yangingin
diukur. Uji validitas
ditujukan untuk
mengukur seberapa nyata
suatu pengujian
atauinstrument.
Pengukuran dikatakan
valid jika
mengukurtujuannya
dengan nyata atau benar.
Pengujian validitas data
dalam penelitian ini
dilakukan secara statistik
yaitu Data dinyatakan
valid jika nila dari
Corrected Item-Total
Correlation> 0,3.
2) Uji Realibilitas
Uji Realibilita manurut
Jonathan (2011)
Realibilitas adalah
ukuran yang
menunjukkankonsistensi
dari alat ukur dalam
mengukur gejala yang
samadi lain kesempatan.
Realibilitas suatuvariabel
yang dibentuk dari daftar
pertanyaan dikatakan
baikjika memiliki nilai
Cronbach’s Alpha > dari
0,60.
b) Uji Hipotisis
Uji hipotesis dalam
penelitian ini akan diuji
dengan menggunakan
analisis regresi linear
berganda yaitu analisis yang
digunakan untuk mengetahui
pengaruh variabel dependen
terhadap variabel
independen. untuk menguji
hipotesis secara simultan dan
parsial digunakan pengujian
simultan dengan uji F dan
parsial dengan uji t.
1) Pengaruh secara simultan
(F-test) dengan α = 5%
Uji F ini digunakan
untuk mengetahui ada
tidaknya pengaruh secara
bersama-sama (simultan)
variable-variabel
independen (bebas)
terhadap variable
dependen (terikat).
Pengaruh secara parsial
(t-test) dengan α = 0,05.
2) Pengaruh secara parsial
(t-test) dengan α = 5%
Uji t digunakan untuk
mengetahui pengaruh
masing-masingvariabel
bebas terhadap variabel
terikat. Dasar
pengambilan keputusan
dilakukan dengan
membandingkan anatara
nilai profitabilitas
dengan nilai α :
Jika P < 0,05 maka Ha
diterima dan Ho ditolak
Jika P > 0,05 maka Ha
ditolak dan Ho diterima
4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Kondisi PDAM Kota Ella
Hilir
Kabupaten Melawi memiliki
sumber air yang besumber dari
sungai yang menjadi air baku untuk
pemenuhan kebutuhan sehari-hari.
Wilayah di Kota Ella Hilir secara
umum belum seluruh terlayani oleh
jaringan air bersih PDAM.
Berdasarkan hasil analisis dengan
kebutuhan, maka dibutuhkan
pembangunan WTP (Water
Treatment Plant) yang menyebar
disesuaikan dengan pola penyebaran
penduduknya. Rencana penyediaan
air bersih di Kota Ella Hilir meliputi
kegiatan-kegiatan:
1) Peningkatan kemampuan dan
instalasi pengolahan dan
penampungan yang ada.
2) Pembangunan instalasi
penampungan dan pengolahan
baru.
3) Pembangunan jaringan transmisi
dan distribusi baru.
Secara umum kondisi  air
bersih hasil produksi instalasi PDAM
Kota Ella Hilir baik, namun
diperlukan pengamatan yang kontinu
dan teliti mengingat kondisi  air baku
sering berubah-ubah akibat musim
dan pasang surut sungai. Beberapa
waktu lalu diindikasikan bahwa DAS
Sungai Kapuas telah tercemar logam
berat seperti merkuri, hal ini perlu
kehati-hatian dalam melakukan
analisa  air baku. Volume reservoir
tersebut dapat dibuat perbandingan
dengan kapasitas produksi dari
masing-masing suplai airnya
(sumber) sebagai berikut :
a) Kapasitas produksi IPA Sandang
Permai sebesar 8 l/det.
b) Reservoir yang menerima suplai
air dari IPA adalah 648 m3
sedangkan produksi sebesar 8 l/det,
jadi rasio volume reservoir terhadap
kapasitas produksi adalah 10,5%.
Meteran induk tersedia pada sebagian
reservoir dari tipe digital dan
propeller pada reservoir yang ada di
PDAM Kota Ella Hilir. Total rasio
volume reservoir aktif yang ada
terhadap kapasitas produksi jauh dari
mencukupi. Peningkatan dilakukan
secara bertahap dengan pendanaan
yang berasal dari Anggaran
Pendapatan dan Belanja PDAM,
Pinjaman Komersial, Rekening
Pembangunan Daerah, maupun
Hibah Pemerintah.Sistem distribusi
air bersih Kota Ella Hilir terdiri dari
5 (lima) wilayah pelayanan
berdasarkan suplai air (instalasi) dan
terbagi 12 zona untuk rencana
pengendalian kebocoran.
Berdasarkan data dari PDAM maka
pada tahun 2017 cakupan pelayanan
untuk penduduk Kota Ella Hilir
adalah sebesar 60%. Berdasarkan
data PDAM yang didapatkan bahwa
cakupan pelayanan pada tahun 2017
adalah 56%. Hal ini dengan asumsi
setiap rumah tangga adalah 6 jiwa/SR
dan HU 100 jiwa/SR.
4.2 Analisis Kebutuhan Air
bersih Kota Ella Hilir
Berdasarkan hasil observasi
lapangan, diketahui kondisi eksisting
penyediaan air bersih di  Kota Ella
Hilir, yaitu berupa jumlah pelanggan,
lama langganan, dan kondisi jaringan
pelayanan yang tersedia di  Kota Ella
Hilir.
1. Jumlah Penggunaan
Jumlah pelanggan PDAM Kota
Ella Hilir sebanyak 313
pelanggan dengan jumlah
pemakaian air untuk daerah
Kota Ella Hilir sebanyak 4.938
M3.
2. Lama Langganan
Hasil dari 79 responden
menyatakan bahwa lama
langganan terbagi menjadi 3
kelompok. Kelompok pelanggan
dengan lama langganan dengan
rentang 0 – 1 tahun sebanyak 28
pelanggan, kelompok pelanggan
dengan lama langganan dengan
rentang 2 – 5 tahun sebanyak 42
pelanggan dan kelompok
pertama pelanggan dengan lama
langganan dengan rentang lebih
dari 5 tahun sebanyak 30
pelanggan.
3. Kondisi Jaringan Pelayanan
Kondisi jaringan pelayanan air
bersih di Kota Ella Hilir dapat
dibedakan menjadi empat jenis
pelayanan yaitu dilihat dari
debit, tekanan air, kontinuitas
aliran dan  air. Berdasarkan hasil
observasi berupa wawancara dan
penyebaran kuisioner dapat
diketahui sebagai berikut :
a) Debit
Hasil wawancara kuisioner
yang disebarkan kepada 79
pelanggan menyatakan
bahwa cukup memuaskan.
Hal tersebut dapat diketahui
dari penuturan responden
yang mengatakan bahwa
sekitar 82 persen yang
artinya sistem dikatakan
memuaskan minimal 80
persen terpenuhi.
b) Tekanan Air
Hasil penyebaran sebanyak
79 kuisioner bahwa
menyatakan 65 persen
pelanggan mengatakan
tingkat tekanan air di  Kota
Ella Hilir cukup tinggi.
Tekanan air tertinggi pada
malam hari dibandingkan
dengan kondisi siang hari,
tekanan air cenderung
rendah.
c) Kontinuitas Aliran
Aliran air PDAM di Kota
Ella Hilir, belum
seluruhnya dapat mengalir
selama 24 jam, sehingga air
dapat mengalir lancar pada
waktu-waktu tertentu.
Rekapitulasi Kebutuhan Air
Penduduk Hingga Tahun 2025
Tabel 1 Rekapitulasi Kebutuhan air
Kecamatan Ella Hilir
2017 2021 2025
2 3 4
14.4179 22.5472 26.7158
1.6825 1.9152 2.2285
16.1004 24.4624 28.9444
3.2201 4.8925 5.7889
19.3205 29.3548 34.7332
23.1846 35.2258 41.6799
33.8109 51.3710 60.7831
Tahun
Total Kebutuhan Domestik (lt/detik)
Uraian
1
Kebutuhan jam puncak (1,75 x Qtot) (ltr/dtk)
Total kebutuhan rata-rata (liter/detik)
Kebutuhan harian puncak (1,2 x Qtot) (ltr/dtk)
Total kebutuhan Non Domestik (liter/detik)
Kebutuhan Total
Kehilangan 20 %
4.3 Analisis Pengaruh Tingkat
Kepuasan Pelanggan
Terhadap Pelayanan Air
Bersih PDAM Kecamatan
Ella Hilir
4.3.1 Uji validitas
Kevalidan item pertanyaan yang
digunakan dalam pelaksanaan
penelitian, maka digunakan uji
validitas. Valid berarti instrument
tersebut dapat digunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya
diukur. Validitas dilakukan dengan
menggunakan program bantuan
SPSS.Menurut Priyanto (2011),
validitas item data dilihat dari nilai
koofisien korelasi (corrected item
total correlation). Item dikatakan
valid apabila memiliki koefisien
korelasi(corrected item total
correlation)>0,3, maka dikatakan
valid.
Adapun hasil uji validitas dari semua
variabel penelitian adalah sebagai
berikut:
Tabel 2 Hasil Uji
Validitas Pertanyaan
Kuesioner Penelitian
Pertanyaan
Kuisioner
No
Item
Corrected
item
total
correlation
Keterangan
Kepuasan
Pelayanan
1 0,327 Valid
2 0,661 Valid
3 0,482 Valid
4 0,583 Valid
Pelayanan
jaringan
1 0,333 Valid
2 0,487 Valid
3 0,574 Valid
Berdasarkan hasil uji
validitas yang telah dilakukan,
diketahui bahwa semua item
kuesioner yang akan digunakan
untuk mengumpulkan data, valid
semua, maka dalam pengumpulan
data penelitian semua item kuesioner
dapat digunakan untuk
mengumpulkan data.
4.3.2 Uji Reliabilitas
Uji reabilitas data digunakan
untuk menguji apakah terdapat
kesamaan data pada waktu yang
berbeda. Reabilitas diukur dari
koefisien korelasi antara percobaan
pertama dan kedua. Koefisien Alpha
Cronbach’s positif dan signifikan,
maka instrument tersebut dikatakan
reliable.Hasil pengujian yang
dilakukan dengan SPSS, adalah
relibilitas berikut ini :
Tabel 3 Hasil Uji Reabilitas Variabel
Penelitian
Variabel Alpha
Cronbach’s
Keterangan
Kepuasan
pelanggan 0,711
Reliabel
Debit 0,643 Reliabel
Kontinuitas
Air 0,643
Reliabel
Tekanan Air 0,643 Reliabel
Berdasarkan uji reliabelitas
diatas dapat diketahui bahwa semua
variabel mempunyai koofisien Alpha
Cronbach positif, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua variabel
reliable.
4.3.3 Uji Asumsi klasik
Beberapaaturan dipakai agar
persamaan regresi yang
dikembangkan tidak melanggar
aturan asumsi klasik.
1) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan
untuk menguji apakah distribusi
data bersifat normal atau tidak.
Alat uji yang digunakan adalah
Kolmogorov Smirnov. Data
residual dikatakan terdistribusi
secara normal jika memiliki
nilai Sig. Normal/ Asymp. Sig.
(2-tailed) lebih dari α = 0,05.
Pengujian secara normatif
dengan menggunakan uji dua
arah atau Asymp. Sig. (2-tailed)
sehingga dari hasil perhitungan
diperoleh nilai Sig.Normal/
Asymp. Sig. (2-tailed) bernilai
lebih dari α = 0,05 yaitu sebesar
0,002. Hal ini berarti data
residual terdistribusi secara tidak
normal dan dapat disimpulkan
bahwa model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas.
2) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas
dilakukan untuk melihat ada
tidaknya keterkaitan antara
setiap variabel independent
dalam persamaan regresi.
Kolinearitas dapat dilihat dari
nilai Variance Inflation Factor
(VIF). Berikut ini adalah nilai
VIF yang dihasilkan :
Tabel 4.20. Uji Multikolinearitas
Variab
el
Multikolinearita
s Test KeteranganToleranc
e
VIF
X1 0,877 1,141
Tidak Terjadi
Multikolinearit
as
X2 0,686 1,457
Tidak Terjadi
Multikolinearit
as
X3 0,650 1,538
Tidak Terjadi
Multikolinearit
as
Batas nilai VIF yang
diperkenankan adalah maksimal
sebesar 10, dengan demikian nilai
VIF yang lebih besar dari 10
menunjukkan adanya kolinearitas
yang tinggi. Berdasarkan Tabel 4.20,
dapat dilihat bahwa masing-masing
variabel VIF memiliki nilai VIF di
bawah 10, dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
masalah multikolinearitas.
4.3.4 Analisis Regresi Linear
Berganda
Uji asumsi klasik yang
dilakukan terhadap persamaan regresi
menyimpulkan bahwa persamaan
regresi yang dibuat layak digunakan.
Hasil model regresi menunjukkan
ada tidaknya pengaruh dan
bagaimana pengaruh dari setiap
variabel independen terdiri atas debit
(X1), kontinuitas air (X2),tekanan air
(X3), terhadap variabel dependen
yaitu kepuasan pelayanan (Y).
Tabel 4 Hasil Uji Regresi Linier
Berganda
Variabel
Koefisie
n
Regresi
T
Value Sig.
Kostanta 2,495 5,318 0,000
1. Debit
(X1) 1,018 8,673
0,00
0
2.
Kontinuita
s Air (X2)
1,384 12,193
0,00
0
3. Tekanan
Air (X3) 0,930 6,104
0,00
0
R 0,943
R Square
(R2)
0,889
Adjusted R
Square
0,885
Sig F 0,000
Model regeresi liniear
berganda dapat dilihat pada tabel 4,
sehingga diperoleh nilai konstanta (a)
dari model regresi = 2,495dan
koefisien regresi (b1) dari setiap
variabel-variabel independen
diperoleh masing-masing untuk b1 =
1,018dan b2 = 1,384dan b3 = 0,930.
Berdasarkan nilai konstanta dan
koefisien regresi tersebut, maka
hubungan antara variabel-variabel
independen dengan variabel
dependen dalam model regresi dapat
dirumuskan sebagai berikut:
Y = 2,495+ 1,018X1 +
1,384X2+0,930X3
Penjelasan untuk masing-masing
variabel adalah sebagai berikut:
a. Variabel kostanta sebesar
2,495dengan tanda positif yang
berarti nilai diatas adalah nilai
kepuasan pelayanan dan nilai
tersebut akan tetap baik
dipengaruhi atau tidak
dipengaruhi oleh debit,
kontinuitas aliran dan tekanan
air.
b. Koefisien Multiple (R) anatara
variabel X1, X2, X3, terhadap Y
sebesar 0,940,  artinya : debit,
kontinuitas aliran dan tekanan
air secara simultan (bersama-
sama) memiliki hubungan yang
kuat dan positif terhadap
kepuasan pelayanan PDAM
Kecamatan Ella Hilir.
c. Uji koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,889 artinya : Variansi
(keragaman) kepuasan
pelayanan sebesar 0,885atau
88,590 % dijelaskan atau
dipengaruhi oleh pelayanan
jaringan dari debit, kontinuitas
aliran dan tekanan air,
sedangkan nilai11,10%
merupakansisanya (100-88,90)
dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak terdapat dalam
penelitian ini.
d. Koefisien regresi untuk variabel
debit sebesar 1,018(positif);
artinya bahwa setiap terjadi
debit sebesar satu satuan,
sementara kontinuitas air (X2)
dan tekanan air (X3)diasumsikan
tetap, maka kepuasan pelayanan
akan meningkat sebesar 1,018.
e. Koefisien regresi untuk variabel
kontinuitas airsebesar
1,384(positif); artinya bahwa
setiap terjadi peningkatan
tekanan air sebesar satusatuan,
sementara debit (X1) dantekanan
air(X3)diasumsikan tetap, maka
kepuasan pelayanan akan
meningkat sebesar 1,384.
f. Koefisien regresi untuk variabel
tekanan air sebesar
0,930(positif); artinya bahwa
setiap terjadi peningkatan
tekanan air sebesar satu satuan,
sementara debit (X1) dan
kontinuitas air(X2)diasumsikan
tetap, maka kepuasan pelayanan
akan meningkat sebesar 0,930.
4.4 Analisis Tingkat Kepuasan
Pelanggan PDAM
Kecamatan Ella Hilir
Tabel 5 Rekapitulasi Nilai Kuisioner
Tiap Variabel
Variabel
yang diteliti
Jumlah jawaban
tiap bobot
Tot
al
Nila
i
Rat
a-
rat
a
1 2 3 4
Kepuasan
Pelayanan 4
2
2
17
0
1
3
0
107
8
2.7
0
Pemenuhan
kebutuhan
air bersih
0 12 42
2
5 250
2.5
0
Kualitas
pelayanan
air bersih
4 3 35 37 263
2.6
3
Tingkat
kebutuhan
air bersih
0 0 47 42 309
3.0
9
Perlengkapa
n fasilitas air
bersih 0 7 46
2
6 256
2.5
6
Jaringan
pelayanan 4
2
2
12
8
8
3 764
2.5
5
Debit
kebutuhan
air bersih
0 12 43
2
4 249
2.4
9
kontinuitas
aliran air
PDAM
4 3 37 35 261
2.6
1
Tekanan air
bersih 0 7 48
2
4 254
2.5
4
Tabel 5 dapat diketahui
bahwa dari 3 variabel yang diteliti
untuk mengetahui jaringan pelayanan
air bersih PDAM di Kecamatan Ella
Hilir, variabel tingkat kebutuhan air
bersih menjadi prioritas
masyarakatdalam hubungannya
dengan kepuasan pelayanan, hal
tersebut ditunjukkan dengan nilai
rata-ratatertinggi sebesar3,09.
Sedangkan variabel yang perlu
mendapat perhatian dan perbaikan
dari PDAM Kecamatan Ella Hilir
adalah mengenai debit kebutuhan air
bersih. Hal tersebut ditunjukkan
dengan nilai rata-rata variabel
perlengkapan fasilitas air bersih
sebesar 2,49.
Tabel 6 Uji Anova (Uji-F)
Model
Sum
of
Square
s
df
Mean
Squar
e
F Sig.
1 Regressi
on
248.45
4 3
82.81
8
200.59
9
.000
a
Residual 30.964 75 .413
Total 279.41
8
7
8
a. Predictors:
(Constant), X3, X1,
X2
b. Dependent
Variable: Y
Pengujian secara simultan
dilakukan dengan menggunakan Uji
Anova (Uji-F). Berdasarkan Tabel 6,
hasil pengujian menunjukkan nilai F
hitung sebesar 200,599dengan
probabilitas sebesar0.000.Hasil
pengujian, nilai probabilitas sebesar
0,000kurang dari 0,05 (probabilitas <
0,05) sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut disimpulkan
bahwa variabel debit, kontinuitas
aliran dan tekanan air, secara
bersama-sama (simultan)
berpengaruh terhadap peningkatan
kepuasan pelayanan.Uji koefisien
regresi berganda dilakukan dengan
menggunakan Uji-t.Pengujian
dilakukan secara normatif dengan
menggunakan pengujian dua arah,
karena hipetesis pada Hodan Ha
memiliki arti ada atau tidak adanya
pengaruh secara parsial. Pengaruh
tersebut bisa lebih besar, bisa juga
lebih kecil.
Tabel 7 Coefficientsa
Model
Unstandard
ized
Coefficient
s
Standard
ized
Coefficie
nts t
Si
g.
B Std.Error Beta
1
(Const
ant)
2.49
5 .469
5.31
8
.00
0
X1 1.018 .117 .356
8.67
3
.00
0
X2 1.384 .113 .566
12.1
93
.00
0
X3 .930 .152 .291 6.104
.00
0
a. Dependent
Variable: Y
Pengujian ini untuk
mengetahui pengaruh dari debit(X1)
terhadap kepuasan pelayanan (Y).
Berdasarkan Tabel 7 dapat dilihat
bahwa hasil pengujian menunjukkan
nilai t hitung sebesar 8,673dengan
kesalahan prediksi sebesar
0.000.Hasil pengujian, nilai
probabilitas sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05 (probabilitas < 0,05)
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.
Berdasarkan hasil pengujian tersebut
disimpulkan bahwa variabel
debitberpengaruh terhadap
peningkatan kepuasan
pelayanan.Pengujian ini untuk
mengetahui pengaruh dari kontinuitas
air(X2) terhadap kepuasan pelayanan
(Y). Berdasarkan Tabel 7 dapat
dilihat bahwa hasil pengujian
menunjukkan nilai t hitung sebesar
12,193dengan kesalahan prediksi
sebesar 0.000. Dari hasil pengujian,
nilai probabilitas sebesar 0,000lebih
kecil dari 0,05 (probabilitas < 0,05)
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.
Berdasarkan hasil pengujian tersebut
disimpulkan bahwa variabel
kontinuitas airberpengaruh terhadap
peningkatan kepuasan pelayanan.
Pengujian ini untuk
mengetahui pengaruh dari tekanan
air(X3) terhadap kepuasan
pelayanan(Y). Berdasarkan Tabel 7
dapat dilihat bahwa hasil pengujian
menunjukkan nilai t hitung sebesar
6,104dengan kesalahan prediksi
sebesar 0,000. Hasil pengujian, nilai
probabilitas sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05 (probabilitas < 0,05)
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.
Berdasarkan hasil pengujian tersebut
disimpulkan bahwa variabel tekanan
airberpengaruh terhadap peningkatan
kepuasan pelayanan.
4.5 Alternatif Solusi Dalam
Rangka Meningkatkan
Pengelolaan Aspek Teknis
Pelayanan Air Bersih
PDAM Kecamatan Ella
Hilir
Langkah-langkah
peningkatan kapasitas air bersih
sebaiknya dilakukan secara bertahap
dan sistematis agar sesuai dengan
kebutuhan masyarakat yaitu :
1. Mempermudah monitoring maka
pada pengembangan perencanaan
masa datang haruslah
memperhatikan zona/blok
pelayanan.
2. Dengan melihat pola penyebaran
penduduk dan jumlah kebutuhan
air, maka sebaiknya dilakukan
penambahan zona pelayanan
dengan menambah jumlah boster
pada setiap blok pelayanan
dilengkapi dengan reservoar
distribusi.
3. Pola pengembangan yang
direncanakan kedepan haruslah
berorientasi terhadap kebutuhan
yang ada. Pola kebutuhan ini di
dasarkan atas pola
pengembangan perkotaan dan
pola perkembangan penduduk.
4. Dilakukan peningkatan terhadap
Jaringan air bersih di Kecamatan
Ella Hilir yang dilakukan
meliputi kuantitas/ketersediaan
air PDAM.
5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian
dan analisis, dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:
1. Sistem pelayanan air bersih di
Kecamatan Ella Hilir
menggunakan PDAM Kecamatan
Ella Hilir sebagai sumber air
bersih. Jumlah pelanggan PDAM
sebanyak 313 pelanggan. Hasil
perhitungan kebutuhan air pada
jam puncak pada tahun 2017
sebesar 33,8109 lt/det sedangkan
produksi PDAM sebesar 8 lt/det
per hari sehingga dapat dilihat
bahwa produksi PDAM tidak
dapat untuk memenuhi
kebuatuhan pelanggan PDAM
Kecamatan Ella Hilir.
2. Variabel tingkat kebutuhan air
bersih menjadi prioritas
masyarakat dalam hubungannya
dengan kepuasan pelayanan, hal
tersebut ditunjukkan dengan nilai
rata-rata tertinggi sebesar 3,09.
Sedangkan variabel yang perlu
mendapat perhatian dan perbaikan
dari PDAM Kecamatan Ella Hilir
adalah mengenai debit kebutuhan
air bersih, hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai rata-rata
debit kebutuhan air bersih sebesar
2,49.
3. Langkah-langkah peningkatan
kapasitas air bersih sebaiknya
dilakukan secara bertahap dan
sistematis agar sesuai dengan
kebutuhan masyarakat yaitu :
a. Mempermudah monitoring
maka pada pengembangan
perencanaan  masa datang
haruslah memperhatikan
zona/blok pelayanan.
b. Daerah pelayanan di
Kecamatan Ella Hilir dengan
melihat pola penyebaran
penduduk dan jumlah
kebutuhan air, maka zona
pelayanan untuk Kecamatan
Ella Hilir sebaiknya
dilakukan penambahan zona
pelayanan dengan menambah
jumlah boster pada setiap
blok pelayanan dilengkapi
dengan reservoar distribusi.
c. Pola pengembangan yang
direncanakan kedepan
haruslah berorientasi
terhadap kebutuhan yang
ada. Pola kebutuhan ini di
dasarkan atas pola
pengembangan perkotaan
dan pola perkembangan
penduduk.
d. Dilakukan peningkatan
terhadap Jaringan air bersih
di Kecamatan Ella Hilir yang
dilakukan meliputi
kuantitas/ketersediaan air
PDAM. Kinerja pelayanan
jaringan air bersih yang
dilakukan oleh PDAM
tergantung dari besar tekanan
air yang ada di boster.
5. 2. Saran
Dari hasil perhitungan dan
kesimpulan yang diperoleh, maka
saran yang dapat dikemukakan yaitu
sebagai berikut:
1. Penambahan unsur-unsur lain
yang dapat mendukung
peningkatan pelayanan jaringan
dapat dilakukan sehingga tidak
terbatas pada pelayanan jaringan
yang meliputi meliputi debit,
kontinuitas aliran dan tekanan air,.
2. Perumusan kebijakan instansi
pemerintah yang berhubungan
dengan pelayanan jaringan air
bersih sebaiknya dilakukan
dengan melibatkan berbagai unsur
yang terkait didalamnya sehingga
tercipta integrasi dan kesinergisan
pada setiap elemen sistem dalam
pelayanan jaringan air bersih.
3. Sebaiknya PDAM Kecamatan
Ella Hilir memperhatikan akan
kepuasan pelanggan air bersih
khususnya di Kecamatan Ella
Hilir. Sehingga tidak akan timbul
kesenjangan antara pelanggan di
Kecamatan Ella Hilir dengan
pelanggan lainnya dalam
memperoleh pelayanan jaringan
air bersih dari PDAM Kecamatan
Ella Hilir.
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